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Tiivistelmä-Referat-Abstract
Kuinka naisasiakkaat on huomoitu televiestintäpalvelujen tuotannossa? Mitkä seikat ovat vaikuttaneet asiakaskeskeisyyteen johtaneeseen
kehitykseen? Kuka on televiestintäpalvelujen asiakas - mikä on asiakkaan rooli sekä suhde tuottajaan? Tarkoituksena on kartoittaa Soneralle
tarpeita huomioida naisasiakas televiestintäpalvelujen tuotekehityksessä ja markkinoinnissa. Lisäksi esitetään ajatuksia siitä, kuinka tilannetta
voitaisiin jatkossa parantaa heidän näkökulmastaan.
Teoreettisen osuuden menetelmiin kuuluu teknologisen päätöksenteon historiaa kuvaavan mallin esittäminen ja sen viimeisen osan,
jälkimodernin mallin analysointi. Teoreettisen viitekehyksen historiallisessa osuudessa käytetään historiallista, kirjallista lähdeaineistoa.
Nykyhetkeä koskevien tietojen selvittämiseksi on haastateltu eri tietoyhteiskunta-alalla toimivia asiantuntijoita. Empiirinen aineisto on kerätty
etupäässä teemahaastatteluilla. Haastatellut ovat Soneran markkinoinnin ja tuotekehityksen naispuolisia asiantuntijoita.
Teknologinen kehitys ja yhteiskuntarakenteen muutos ovat ohjanneet viestintäpalvelujen tuotannon asiakaslähtöiseksi. Jälkimodernissa
teknologisessa päätöksenteossa yritys on riippuvainen asiakkaasta. Televiestintäpalvelujen tuotannossa korostetaan käyttäjäystävällisyyttä. Myös
naisten asema viestintäteknologiassa on parantunut erityisesti kuluttajarakenteen muutoksen ja koulutuksen lisääntymisen myötä. Naisten osuus
Soneran matkaviestinasiakkaista on n. 40%. Naisten vahva edustus asiakaskunnassa synnyttää tarpeita tutkia naisten viestinnän motiiveja.
Naisten sosiaalista pääomaa hyödyntämällä voitaisiin tuottaa käyttäjäystävällisiä palveluja.
Naisia ei ole silti huomioitu riittävästi televiestintäpalvelujen tuotannossa. Sukupuoli on palvelujen kehittämisen kriteerinä ongelmallinen.
Palvelujen kehittämisessä ei ole huomioitu naisten viestintätarpeita. Lisäksi televiestintäpalvelujen Soneran sisällä on tiettyjä poliittisia ja
rakenteellisia piirteitä, jotka vaikeuttavat naisten sosiaalisen pääoman hyödyntämistä televiestintäpalvelujen tuotannossa. Sukupuolten väliset
kulttuurierot tulisi tiedostaa ja palvelujen tuotannossa tulisi käyttää insinöörien lisäksi asiantuntijoita, jotka ymmärtävät käyttäjän näkökulman.
Soneralle uusia haasteita tuo yhdistyminen ruotsalaiseen Teliaan. Sekä asiakas- ja yrityskulttuuriset muutospaineet että tekninen kehitys ovat
tärkeitä näkökohtia tuotettaessa televiestintäpalveluja naisasiakkaille.
Tärkein lähdeaineisto on ollut Soneran haastatteluaineisto. Historiallisesta aineistosta käytetyimmät ovat Kenneth Lönnqvist ja Panu Nykänen:
"Teknologiapolitiikan alkuvaiheet Suomessa 1940-1970 -luvuilla" (1990) sekä Kari Immonen: "Sillat sielujen ja ihmismietteen" (2002).
Nykypäivää käsittelevässä osuudessa oleellisimmat lähteet ovat Tilastokeskuksen käyttäjätutkimukset, kuten Juha Nurmela: "Matkapuhelin ja
tietokone suomalaisen arjessa" (2001).
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